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Abstrak 
Perkembangan jumlah pengakses internet dan pengguna smartphone setiap tahunnya, mengakibatkan munculnya 
persaingan yang ketat antar perusahaan provider seluler di Indonesia. Salah satu layanan yang ditawarkan oleh 
perusahaan provider saat ini adalah layanan  mobile broadband. Penelitian  ini bertujuan untuk menganalisis 
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan mobile broadband services Telkomsel di Kota Bandung 
tahun 2014. Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah customer satisfaction, perceived service quality, 
perceived value, trust, perceived switching cost,  corporate image, dan customer loyalty. Pengumpulan data 
dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 400 pelanggan mobile broadband services Telkomsel di Kota 
Bandung. Teknik analisis faktor digunakan untuk mencari pengelompokkan baru variabel asli menjadi variabel 
yang jumlahnya semakin sedikit, dan teknik analisis regresi berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh 
variabel-variabel independen terhadap variabel dependen yaitu customer loyalty. Penelitian ini secara empiris 
menyimpulkan bahwa loyalitas pelanggan (customer loyalty) mobile broadband services Telkomsel di Kota 
Bandung  secara  positif  dipengaruhi  oleh  customer  satisfaction,  perceived  service  quality,  trust,  perceived 
switching cost, dan corporate image. Sedangkan, variabel perceived value tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan (customer loyalty) mobile broadband services Telkomsel di Kota Bandung. 
 
Kata Kunci : Mobile Broadband, Customer Satisfaction, Perceived Service Quality, Perceived Value, Trust, 
Perceived Switching Cost, Corporate Image, Customer Loyalty. 
 
Abstract 
An  increasing  number  of  internet  and  smartphone  users  each  year,  resulting  the  emergence  of  intense 
competition  among cellular  provider  companies in  Indonesia. One of the services  offered  by the provider 
company increasingly prevalent today is the mobile broadband services. This study aimed to analyze the factors 
that affect customer loyalty of Telkomsel Mobile Broadband Services in Bandung 2014. The variables used in 
this study are customer satisfaction, perceived service quality, perceived value, trust, perceived switching cost, 
corporate  image,  and  customer  loyalty.  Data  collected  through  questionnaires  to  400  customers  mobile 
broadband services Telkomsel in Bandung. The factor analysis technique is used to search for a new grouping of 
the original variables, into a less variable number, and the multiple regression technique is used to finding 
relationship between the independent variables to dependent variable. This study empirically conclude that 
customer loyalty of Telkomsel Mobile Broadband Services in Bandung was positively influenced by customer 
satisfaction, perceived service quality, trust, perceived switching cost, and corporate image. While perceived 
value was not influence to the customer loyalty of Telkomsel Mobile Broadband Services in Bandung. 
 
Key Words : Mobile Broadband, Customer Satisfaction, Perceived Service Quality, Perceived Value, Trust, 
Perceived Switching Cost, Corporate Image, Customer Loyalty. 
 
1. Pendahuluan 
 
Kebutuhan masyarakat dalam mengakses informasi saat ini meningkat sesuai dengan kepentingannya 
masing-masing. Media yang paling umum digunakan saat ini oleh sebagian besar masyarakat dalam mengakses 
informasi adalah media internet [3]. Di Indonesia, jumlah pengguna internet terus meningkat secara signifikan 
selama empat tahun terakhir [33]. Sebagian besar masyarakat mengakses internet melalui perangkat smartphone 
dikarenakan  kemudahan  dalam  mobilitas  dan  jangkauan  yang  luas  [40].  Jumlah  pengguna  smarpthone  di 
Indonesia pun terus mengalami peningkatan dari tahun 2010 – 2013, tercatat pengguna smartphone di Indonesia 
pada tahun 2013 sebanyak 38,5 juta orang [29]. Munculnya fenomena perkembangan jumlah pengakses internet 
dan  pengguna smartphone  setiap tahunnya  di  Indonesia,  membuat perusahaan  telekomunikasi  yang ada  di 
Indonesia  berada  ditengah  iklim  persaingan  ketat  yang menuntut  mereka  untuk  menempatkan  posisi  yang 
strategis dan harga yang kompetitif agar dapat merebut pasar yang ada [18]. Para perusahaan provider saat ini 
saling bersaing dalam meningkatkan kualitasnya demi untuk menarik pelanggan dan mempertahankan loyalitas 
pelanggan. Salah satu layanan yang saat ini kian marak ditawarkan oleh perusahaan provider adalah  Mobile
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Broadband Services atau layanan  data bagi para pelanggan  pengguna  smartphone [55]. Mobile Broadband 
merupakan akses internet nirkabel melalui modem portabel, telepon selular, USB modem nirkabel, tablet atau 
perangkat mobile lainnya. Mobile broadband adalah teknologi internet menggunakan jaringan komunikasi data 
yang memungkinkan pengiriman dan penerima data dalam kecepatan tinggi dan dalam jumlah yang besar baik 
itu data video, gambar, teks dan data lainnya [28]. 
Salah satu perusahaan provider seluler di Indonesia yang menyediakan layanan mobile broadband adalah 
PT.  Telekomunikasi  Seluler  (Telkomsel).  Telkomsel  merupakan  perusahaan  operator  seluler  terbesar  di 
Indonesia, yang melayani lebih dari 130 juta pelanggan, sehingga mewakili sekitar 52% di antara tiga operator 
seluler besar di akhir 2013 [55]. Tingginya permintaan layanan mobile data yang berkualitas disertai dengan 
perangkat seperti smartphone dan tablet dengan harga yang terjangkau di pasar, menyebabkan Telkomsel 
mengembangkan  serangkaian  strategi  untuk  mendorong  penjualan  dan  memenuhi  permintaan  pasar,  salah 
satunya  adalah  dengan  menyediakan  layanan  mobile  broadband  khusus  bagi  para  pelanggan  pengguna 
smartphone  atau  tablet.  Beberapa  produk  dan  layanan  yang  termasuk  dalam  Mobile  Broadband  Services 
Telkomsel diantaranya yaitu New Pulsa Internet Telkomsel, Flash Ultima (Volume Base Service), Android Data 
Plan, Apple iPhone  Data  Plan,  Online  Holic,  Opera  Mini  / Nokia  Data  Plan,  New Blackberry  Sosialita, 
MyTelkomsel Application, dan BBM Live on Flash for Android and iOS [55]. 
Berdasarkan data pada Annual Report Telkomsel tahun 2013, terjadi penurunan persentase pertumbuhan 
pengguna yang menjadi salah satu konsentrasi utama Telkomsel, mengingat kondisi persaingan antar provider 
yang  tinggi  saat  ini  menjadi  persoalan  bagi  Telkomsel  untuk  mendapatkan  penetrasi  atau  pertumbuhan 
pelanggan  yang  cepat.  Berdasarkan  hasil  wawancara  dengan  General  Manager  Customer  Touch  Point 
Telkomsel, Riri Amalas Yulita,   Penyebab utama terjadinya penurunan tersebut diantaranya adalah Base 
Transceiver Stations (BTS) Telkomsel di beberapa tempat yang overload dan belum termanfaatkan. Kapasitas 
BTS yang overload mengakibatkan kualitas layanan data menjadi lambat dan terganggu, sehingga menimbulkan 
berkurangnya kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap Telkomsel. Selain itu, Masih banyak kalangan 
muda yang  belum  menjadi pelanggan  Telkomsel  dikarenakan  sifatnya  yang  cenderung  sensitive  price  dan 
menilai bahwa Telkomsel merupakan  provider  yang mahal. Hal tersebut dapat menimbulkan  persepsi nilai 
(value) dan citra perusahaan di mata pelanggan menjadi berkurang. Kondisi-kondisi tersebut dapat menjadi 
pemicu menurunnya tingkat loyalitas pelanggan dengan banyaknya pelanggan yang memilih untuk berpindah ke 
provider lain, sehingga loyalitas pelanggan Telkomsel dapat terancam. 
Jawa Barat merupakan daerah penjualan Telkomsel yang paling kompetitif, dan Telkomsel saat ini sedang 
meningkatkan  pendapatan dari bisnis digital di Jawa Barat, salah  satu caranya adalah  dengan memperkuat 
penjualan layanan mobile broadband. Menurut General Manager Sales Telkomsel, Hasan Kurdi, dalam Inilah Koran 
2015 [20], jumlah pelanggan Telkomsel di Jawa Barat pada tahun 2013 adalah 12 juta pelanggan dengan 
penguasaan pasar sebesar 40%. Berdasarkan Annual Report Telkomsel (2013), jumlah pelanggan mobile broadband 
Telkomsel di Jawa Barat pada tahun 2013 adalah 6,8 juta pelanggan, dan sebagian besar jumlah pelanggan tersebut 
berasal dari Kota Bandung. Kota Bandung merupakan Ibu Kota dari Jawa Barat dengan jumlah penduduk 
terbanyak di Jawa Barat, yaitu 2.483.977 jiwa [9]. Masyarakat Kota Bandung merupakan masyarakat dengan 
tingkat kemajuan teknologi yang tinggi. Hal tersebut dibuktikan dengan Kota Bandung memiliki  jumlah  pengakses  
internet  terbanyak  di  Jawa  Barat,  yaitu  sebesar  579.000  jiwa  [6].  Tingginya kebutuhan akses data di Kota 
Bandung dapat terlihat dari meningkatnya pelanggan data Telkomsel di Kota Bandung sebesar 52% selama tahun 
2014, serta terjadi peningkatan dari sisi konsumsi penggunaannya sebesar 
170% di tahun 2014 [39].  Oleh karena itu, Kota Bandung dipilih sebagai ruang lingkup dalam penelitian ini. 
Penelitian ini ditujukkan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan Mobile 
Broadband Services Telkomsel di Kota  Bandung. Adapun  beberapa variabel  yang diteliti  adalah  customer 
satisfaction, perceived service quality, perceived value, trust, perceived switching cost, dan corporate image, 
terhadap customer loyalty [38]. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1.    Bagaimana pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services 
Telkomsel? 
2.    Bagaimana  pengaruh  perceived  service  quality  terhadap  loyalitas  pelanggan  Mobile  Broadband 
Services Telkomsel? 
3.    Bagaimana  pengaruh  perceived  value  terhadap  loyalitas  pelanggan  Mobile  Broadband  Services 
Telkomsel? 
4.    Bagaimana pengaruh trust terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel? 
5.    Bagaimana pengaruh perceived switching cost terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services 
Telkomsel? 
Bagaimana  pengaruh  corporate  image  terhadap  loyalitas  pelanggan  Mobile  Broadband  Services 
Telkomsel?
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2. Dasar Teori dan Metodologi 
2.1  Dasar Teori 
2.1.1  Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) 
Loyalitas  pelanggan  adalah  kesediaan  pelanggan  untuk  terus  menggunakan  barang  dan  jasa  suatu 
perusahaan selama periode waktu yang panjang secara berulang, dan secara sukarela merekomendasikan produk 
perusahaan kepada teman atau rekannya [1]. Semakin lama pelanggan loyal, maka semakin banyak profit atau 
keuntungan yang diperoleh perusahaan dari pelanggan tersebut [14]. Oleh karena itu perusahaan harus dapat 
memperhatikan dan mempertahankan loyalitas yang dimiliki pelanggan agar jangan sampai pelanggan tersebut 
meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan perusahaan lain. Indikator dari loyalitas pelanggan adalah 1) 
Repeat Purchase, yaitu kesetiaan terhadap pembelian produk; 2) Retention, yaitu ketahanan terhadap pengaruh 
yang negatif mengenai perusahaan; 3) Referalls, yaitu mereferensikan secara total esistensi perusahaan [27]. 
 
2.1.2   Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) 
Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 
diharapkan [27]. Indikator dari kepuasan pelanggan yaitu 1) Perasaan puas pelanggan terhadap layanan; 2) Keluhan 
dapat teratasi oleh pelanggan; dan 3) Pemberian layanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan [57]. Pelanggan 
yang merasa puas akan lebih lama setia atau loyal terhadap perusahaan dengan membeli lebih banyak ketika 
perusahaan memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi yang ada, membicarakan hal -hal yang 
menyenangkan  tentang perusahaan  dan  produk-produknya, dan  tidak banyak memberi perhatian  pada merek 
pesaing dan tidak terlalu peka terhadap harga [27]. 
 
2.1.3   Perceived Service Quality (Kualitas Layanan yang Dirasakan) 
Perceived  service  quality  atau  kualitas  pelayanan  yang  dirasakan  didefinisikan  sebagai  penilaian 
pelanggan dari keseluruhan keunggulan atau superioritas kinerja penyedia layanan tertentu [38]. Melalui kualitas 
pelayanan yang baik, perusahaan dapat meningkatkan niat pelanggan untuk membeli lagi, membeli lebih banyak, 
kurang sensitif terhadap kenaikan harga, dan merekomendasikan jasa kepada pihak lain [38]. Indikator pada kualitas 
layanan adalah sebagai berikut [56]: 
1. Bukti langsung (tangibles),  yaitu fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan  sarana komunikasi yang 
memadai. 
2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat 
dan memuaskan 
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan dan kesediaan para customer services untuk membantu 
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap. 
4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang 
dimiliki para karyawan. 
5.        Empati (empathy), meliputi perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 
 
2.1.4   Perceived Value (Nilai yang Dirasakan) 
Perceived  value  atau nilai yang  dirasakan  adalah  penilaian  secara  keseluruhan  yang  dilakukan  oleh 
pelanggan berdasarkan perbandingan relatif antara hasil atau manfaat yang diterima dengan biaya total yang 
dikeluarkan  [31].  Hasil  atau  manfaat  yang  diterima  mencakup  fungsi  layanan  atau  produk,  dan  kepuasan 
emosional yang terkait dengan memiliki, mengalami, atau mendapatkannya, sedangkan biaya mencakup harga 
jual, pengeluaran waktu pembeli, dan bahkan biaya emosional dari pengambilan keputusan pembelian  [15]. 
Indikator perceived value [38] adalah 1) Kualitas yang diterima sesuai dengan harga yang dibayarkan; dan 2) 
Perusahaan menawarkan harga layanan yang terjangkau. 
 
2.1.5   Trust (Kepercayaan) 
Trust  atau  kepercayaan  dipandang  sebagai  keyakinan  konsumen  terhadap  atribut  perusahaan,  termasuk 
kemampuan, integritas dan sikap perusahaan, ketika menangani konsumen, dan sikap percaya yang menyiratkan 
bahwa pelanggan merasa aman dan bersedia untuk bergantung pada perusahaan [40]. Kepercayaan pelanggan 
memiliki peran penting dalam mempengaruhi komitmen hubungan antara perusahaan dengan pelanggan, dan 
loyalitas pelanggan [40]. Ketika pelanggan percaya kepada penyedia layanan atau merek tertentu, maka mereka 
akan membangun niat pembelian yang positif terhadap penyedia layanan atau merek tersebut [38]. Trust atau 
kepercayaan terdiri dari tiga indikator [38], yaitu 1) Kepercayaan terhadap prioritas perusahaan; 2) Kepercayaan 
pada sistem pembayaran; dan 3) Kepercayaan terhadap kejujuran perusahaan.
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2.1.6   Perceived Switching Cost (Biaya Perpindahan yang Dirasakan) 
Switching cost sebagai one-time costs atau biaya yang dipersepsikan atau diasosiasikan pelanggan dengan 
proses beralih dari penyedia layanan jasa atau produk yang satu ke penyedia layanan jasa atau produk lain [38]. 
Indikator perceived switching costs [38] adalah 1) Biaya yang timbul saat beralih ke operator selular baru; 2) 
Ketidakyakinan pelanggan terhadap operator selular lain; dan 3) Usaha yang dibutuhkan jika beralih ke operator 
selular baru. 
 
2.1.7   Corporate Image (Citra Perusahaan) 
Corporate image atau citra perusahaan adalah keseluruhan kesan yang terdapat di benak publik tentang 
perusahaan [38]. Corporate image atau citra perusahaan telah muncul sebagai penentu loyalitas pelanggan [1]. 
Indikator pada corporate image atau citra perusahaan [5] adalah sebagai berikut: 
1.     Kontribusi sosial perusahaan 
2.     Stabilitas perusahaan 
3.     Perusahaan inovatif 
4.     Eksistensi perusahaan 
 
2.1.8 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran  pada penelitian  ini menggunakan  permodelan  dari  jurnal  Qayyum, Khang, dan 
Krairit (2013). Customer satisfaction, perceived service quality, perceived value, trust, perceived switching cost, 
corporate image, dan customer loyalty merupakan satu rangkaian yang saling berkaitan dan dapat digambarkan 
hubungan antar variabel pada kerangka pemikiran Gambar 1 berikut. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Model yang diusulkan dalam penelitian 
 
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah : 
H1 : Customer satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel 
H2 : Perceived service quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel 
H3 : Perceived value berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel 
H4 : Trust berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel 
H5 : Perceived switching cost berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel 
H6 : Corporate image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Mobile Broadband Services Telkomsel 
 
2.2. Metode Penelitian 
Jenis dari penelitian ini adalah penelitian deskriptif, dan metode penelitian yang digunakan pada penelitian 
ini adalah metode penelitian  kuantitatif.  Dalam penelitian  ini, populasi dan  sampel yang ditentukan adalah 
pelanggan mobile broadband services Telkomsel di Bandung. Teknik sampling dilakukan dengan menggunakan 
suatu teknik pengambilan sampel non probalilitas yaitu menggunakan  purposive sampling. Pemilihan teknik 
judgement/purposive ini dilakukan untuk memastikan bahwa hanya sampel yang memiliki kriteria tertentu yang 
sebelumnya telah ditetapkan oleh peneliti yang akan diambil sebagai sampel  [35]. Dalam penelitian ini, jumlah 
populasi tidak  diketahui  sehingga melalui  perhitungan  dengan  metode bernoulli  didapatkan  jumlah  sampel 
sebesar  400 orang. Teknik analisis yang digunakan  pada penelitian  ini adalah  teknik analisis faktor  untuk 
mencari  pengelompokkan  baru  variabel  asli  menjadi  variabel  yang  jumlahnya  semakin  sedikit,  dan  teknik
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analisis regresi  linier  berganda  untuk mengetahui  pengaruh  variabel-variabel  independen  terhadap  variabel 
dependen yaitu customer loyalty. 
 
3. Pembahasan 
Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada 400 responden, yaitu kepada pelanggan 
mobile  broadband  services  Telkomsel  yang  berdomisili  di  Bandung.  Data  karakteristik  responden  dalam 
penelitian ini sangat dibutuhkan untuk mengetahui latar belakang responden yang menggunakan layanan mobile 
broadband Telkomsel di Bandung. Tabel.1 menunjukkan karakteristik responden pada penelitian ini. 
 
Tabel 1. Karakteristik Responden 
 
Variabel Kategori Jumlah Persentase 
 
 
Usia 
< 20 Tahun 36 9% 
20 – 30 Tahun 251 63% 
31 – 40 Tahun 67 17% 
> 40 Tahun 46 11% 
 
Jenis Kelamin 
Pria 184 46% 
Wanita 216 54% 
 
Pendapatan 
≤ Rp. 2.000.000 170 43% 
> Rp. 2.000.000 230 57% 
 
Pendidikan 
SMA 46 12% 
S1 / S2 / S3 354 88% 
 
Status 
Belum Menikah 254 63% 
Menikah 146 37% 
 
 
Pekerjaan 
Pelajar / Mahasiswa 191 48% 
Karyawan 90 22% 
Wiraswasta 50 13% 
Pengajar 38 10% 
Ibu Rumah Tangga 26 6% 
Lainnya 5 1% 
 
 
Jenis Mobile Broadband 
Services Telkomsel yang 
Digunakan 
Telkomsel Flash 218 54% 
Android Data Plan 87 22% 
New Blackberry Sosialita 33 8% 
Opera Mini / Nokia Data Plan 19 5% 
Halo Fit Hybrid 43 11% 
 
 
Penelitian ini menggunakan analisis faktor yang dilakukan terhadap terhadap faktor X1 sampai X6, yaitu 
customer satisfaction, perceived service quality, perceived value, trust, perceived switching cost, dan corporate 
image, dengan total jumlah item sebanyak 20. Nilai Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy (KMO) 
merupakan sebuah indeks perbandingan jarak antara koefisien korelasi dengan koefisien korelasi parsialnya [52]. 
Apabila hasil uji KMO nilainya berkisar antara 0,5 sampai 1,0, analisis faktor layak dilakukan. Berdasarkan 
Tabel.2, nilai KMO seluruh variabel ≥ 0,5 sehingga analisis faktor layak dilakukan. Bartlett’s Test digunakan untuk 
menguji apakah matriks korelasi merupakan matriks identitas atau bukan. Kriteria nilai  bartlett’s test adalah 
nilai bartlett’s test > chi-square tabel (α; (1/2) p(p-1)). Pada penelitian ini diperoleh nilai chi-square tabel sebesar 
32,670. Berdasarkan Tabel.2, seluruh nilai bartlett’s test >   32,670 dan nilai significance (0,000) < α (0,05), 
sehingga kriteria terpenuhi dan matriks korelasi yang diuji bukan merupakan matriks identitas.  Kriteria interpretasi 
analisis faktor ialah memiliki factor loading > 0,30 [22]. Semakin tinggi factor loading-nya, maka semakin kuat 
atau besar pengaruhnya dalam pembentukan faktor, demikian juga sebaliknya. Berdasarkan pada Tabel.2, nilai 
factor loading seluruh variabel lebih besar dari 0,30, maka seluruh variabel dinyatakan dapat digunakan untuk 
analisis selanjutnya.
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Tabel 2. Analisis Faktor 
 
Main Variables Items Factor Loading KMO Bartlett’s Test Sig. 
 
Customer 
Satisfaction 
CS1 0,833  
0,705 
 
361,257 
 
0,000 CS2 0,831 
CS3 0,861 
 
Perceived Service 
Quality 
PSQ1 0,716  
 
0,719 
 
 
931,677 
 
 
0,000 
PSQ2 0,665 
PSQ3 0,860 
PSQ4 0,858 
PSQ5 0,739 
Perceived Value PV1 0,836 0,500 67,891 0,000 
PV2 0,836 
 
Trust 
T1 0,856  
0,725 
 
517,937 
 
0,000 T2 0,892 
T3 0,883 
Perceived 
Switching Cost 
PSC1 0,869  
0,689 
 
362,549 
 
0,000 PSC2 0,828 
PSC3 0,825 
 
Corporate Image 
CI1 0,764  
0,776 
 
640,360 
 
0,000 CI2 0,890 
CI3 0,813 
CI4 0,803 
 
Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda karena terdapat lebih dari satu variabel bebas 
(independent) yang memengaruhi variabel terikatnya (dependent) [53]. Variabel-variabel independen dari 
penelitian ini antara lain adalah customer satisfaction, perceived service quality, perceived value, trust, perceived 
switching cost, dan corporate image, sedangkan variabel dependennya adalah customer loyalty. Tabel.3 
menunjukkan hasil perhitungan statistik analisis regresi berganda dan pengujian hipotesis penelitian. 
 
Tabel 3. Regresi Berganda dan Pengujian Hipotesis 
Model R = 0,786 R
2 
= 0,618 Adjusted R
2 
= 
0,612 
 
Model Nilai F = 105,987 Sig. = 0,000  
Model Unstandardized 
Coeficient 
Standardized 
Coeficient 
t Sig. Hasil 
B Std. Error Beta 
Konstanta 0,280 0,140  1,996 0,047  
Customer 
Satisfaction 
 
0,395 
 
0,046 
 
0,379 
 
8,608 
 
0,000 
 
Diterima 
Perceived 
Service 
Quality 
 
0,167 
 
0,082 
 
0,166 
 
2,208 
 
0,045 
 
Diterima 
Perceived 
Value 
 
-0,073 
 
0,055 
 
-0,064 
 
-1,328 
 
0,185 
 
Ditolak 
Trust 0,287 0,052 0,279 5,547 0,000 Diterima 
Perceived 
Switching 
Costs 
 
0,305 
 
0,039 
 
0,301 
 
7,882 
 
0,000 
 
Diterima 
Corporate 
Image 
 
0,293 
 
0,125 
 
0,232 
 
2,335 
 
0,022 
Diterima 
 
Hasil dari Penelitian ini menunjukkan bahwa customer satisfaction, perceived service quality, perceived 
value, trust, perceived switching cost,  dan corporate image berpengaruh  secara  simultan terhadap loyalitas 
pelanggan (customer loyalty) mobile broadband service Telkomsel. Sedangkan secara parsial, customer 
satisfaction, perceived service quality, trust, perceived switching cost, dan corporate image memiliki pengaruh 
secara positif terhadap loyalitas pelanggan (customer loyalty) mobile broadband services Telkomsel. Namun,
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variabel perceived value tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (customer loyalty) mobile broadband 
services Telkomsel di Kota Bandung. 
Berdasarkan analisis statistik seperti tercantum pada tabel 2, ditemukan hasil bahwa Hipotesis ke-satu 
(H1) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mobile 
broadband services Telkomsel. Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan loyalitas 
pelanggan provider di negara lain [38][1][31]. 
Hipotesis ke-dua (H2) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Perceived Service Quality berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan mobile broadband services Telkomsel. Hasil yang sama juga didukung oleh penelitian 
sebelumnya [38][31][40]. 
Selanjutnya,  Tabel 2 juga menunjukkan  bahwa hipotesis ke-tiga (H3) ditolak.  Hal ini menunjukkan 
bahwa Perceived Value tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (customer loyalty) mobile broadband 
services Telkomsel. Hasil yang sama juga didukung oleh penelitian sebelumnya mengenai loyalitas pelanggan 
[1]. Namun hasil ini kontra dengan penelitian lainnya yang menyatakan bahwa perceived value berpengaruh 
terhadap customer loyalty [38]. Sebanyak 66% responden merasa layanan mobile broadband Telkomsel tidak 
sepadan dengan biaya yang dikeluarkan, dan sebanyak 38% responden merasa Telkomsel tidak menawarkan 
tarif  layanan  dengan  harga  terjangkau.  Hal  tersebut  menunjukkan  bahwa  pelanggan  menilai  harga  yang 
ditawarkan Telkomsel masih cenderung tinggi dan kurang sesuai dengan kualitas layanan yang ditawarkan. 
Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, maka nilai (value) yang terkait dengan kualitas dan harga yang 
ditawarkan oleh penjual harus dapat diterima oleh konsumen [1]. Namun, dalam penelitian ini menunjukkan 
bahwa persepsi nilai terkait layanan dan harga belum dapat diterima oleh pelanggan. Sehingga dapat dinyatakan 
bahwa dalam penelitian ini perceived value tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Tabel 2 menunjukkan bahwa hipotesis ke-empat (H4) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Trust 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mobile broadband services Telkomsel. Hasil ini konsisten dengan 
penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan provider di negara lain [38][40]. 
Selanjutnya, berdasarkan analisis pada tabel 2, ditemukan hasil bahwa hipotesis ke-lima (H5) diterima. 
Hal ini menunjukkan bahwa Perceived Switching Costs berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mobile 
broadband  services  Telkomsel.  Hasil  ini  konsisten  dengan  penelitian  sebelumnya  yang  berkaitan  dengan 
loyalitas pelanggan provider di negara lain [38]. 
Selanjutnya, hipotesis ke-enam (H6) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa Corporate Image berpengaruh 
terhadap  loyalitas  pelanggan  mobile  broadband  services  Telkomsel.  Hasil  yang  sama  juga  didukung  oleh 
penelitian sebelumnya mengenai loyalitas pelanggan [38] [22]. 
Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa dimensi pragmatis bebas (the pragmatic-free) dalam loyalitas 
pelanggan  mobile  broadband  services  Telkomsel  didasarkan  pada  kepuasan  pelanggan,  persepsi  kualitas 
layanan, kepercayaan, persepsi biaya perpindahan, dan citra perusahaan dari Telkomsel. 
 
4. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis faktor yang dilakukan terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan, diperoleh nilai factor loading seluruh item > 0,30 dan nilai KMO (Kaiser-Meyer-Olkin measure of 
sampling adequacy) seluruh variabel  ≥  0,5 maka dapat diperoleh kesimpulan bahwa berdasarkan hasil analisis 
faktor, seluruh item dapat mewakili variabel X1 sampai X6, sehingga seluruh item pada variabel dinyatakan 
dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. 
Berdasarkan analisis regresi berganda, customer satisfaction, perceived service quality, perceived value, 
trust, perceived switching cost, dan corporate image berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan 
(customer loyalty) mobile broadband services Telkomsel di Kota Bandung yaitu sebesar 61,2%. Dan secara parsial, 
ditemukan hasil sebagai berikut : 
1.    Customer  satisfaction  memiliki  pengaruh  secara  signifikan  terhadap  loyalitas  pelanggan   mobile 
broadband services sebesar 39,5%. 
2. Perceived  service  quality  memiliki  pengaruh  secara  signifikan  terhadap  loyalitas  pelanggan  mobile 
broadband services sebesar 16,7%. 
3.    Perceived value tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mobile broadband services. 
4.    Trust  memiliki  pengaruh  secara  signifikan  terhadap  loyalitas  pelanggan  mobile  broadband  services 
sebesar 28,7%. 
5. Perceived  switching  cost  memiliki  pengaruh  secara  signifikan  terhadap  loyalitas  pelanggan  mobile 
broadband services sebesar 30,5%. 
6. Corporate image memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan mobile broadband 
services sebesar 29,3%. 
Bagi  penelitian  selanjutnya  sebaiknya  dilakukan  penelitian  dengan  topik  yang  sama namun  dengan 
menambahkan beberapa variabel lain yang mempengaruhi customer loyalty dan sebaiknya ditambahkan variabel 
moderasi seperti segmentasi pelanggan agar lebih merepresentasikan penelitian.
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